A more effective workflow in a public business. A case study about the management of the citizens’ cases by ULVSGÄRD, JOSEF & GYLLANDER, MATHIAS
Göteborgs universitet 
Institutionen för tillämpad informationsteknologi 

















Effektivare workflow i en 
myndighet 
En fallstudie om hanteringen av medborgarnas 
ärenden 
 
A more effective workflow in a public business 












Kandidatuppsats i Informatik 
 
Rapport nr. 2014:047 
ISSN:  1651-4769
  2 
Abstrakt 
 
Målet med uppsatsen är att undersöka problemprocesser hos en myndighet och därigenom 
utreda om en Business Process Reengineering kan skapa ett effektivare workflow. 
Utgångspunkten ligger i hur medborgarna uppfattar myndighetens processer, en aspekt som 
redovisas i form av citat från Internetforum. Detta kompletteras med myndighetens egna 
uttalanden och rapporter som berör samma processer. Den kvalitativa metod som använts i 
undersökningen är en innehållsanalys av trådar från två större Internetforum som belyser 
problemen i samband med prövningen av vapenlicenser och den rutin som existerar. Metoden 
gav oss även möjligheten att genomföra en undersökning av myndighetens syn på processerna 
genom deras uttalanden i media samt egna rapporter och dokument kring ämnet. 
 
Vår rapport är resultatet av en fallbaserad studie och vi har under studiens gång identifierat 
fem teman som relaterar till; tid, handhavande, kommunikation, kompetens samt regelverk 
och utifrån dessa dragit slutsatser om de processer som kan effektiviseras hos myndigheten. 
Genom studien har vi fått fram att myndighetens nuvarande processer varken möter de egna 
mål som finns uppsatta eller kundernas krav på service och hantering. Studiens slutsats är att 
genomförandet av en Business Process Reengineering (BPR) skulle skapa stor nytta för den 
offentliga verksamheten. Den skulle minimera problemprocesser som berör alla teman 
förutom regelverk. Detta eftersom den offentliga verksamheten styrs av lagar där begrepp ger 
utrymme för subjektiva tolkningar av verksamheten. Detta leder till hinder och 
problemprocesser som endast en lagförändring kan lösa och inte en BPR. 
 
Rapporten är skriven på svenska. 
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Abstract 
The goal with this essay is to investigate problems in processes of a government agency and 
thereby determine whether a Business Process Reengineering can create a more effective 
workflow. The foundation of this essay lies in how customers perceive its business processes 
as reported from Internet forums. By adopting a qualitative approach, this is supplemented by 
the statements and reports from the public business. The qualitative method that has been used 
in this study is a content analysis of the threads from two major Internet forums that highlight 
the problems associated with the examination of firearms licensing and the routine that exists. 
The method also gave us the opportunity to study the public business own view of their 
processes. This was done by exploring their statements in media and their own reports about 
this area. 
 
This essay is the result of a case-based study and during the course of the study we have 
identified five themes related to; time, management, communication, competence, and 
regulations. On the basis of these themes, conclusions have been drawn about the processes 
that can be streamlined in the public business. The study shows that the current business 
processes do not meet stated goals, nor customer requirements for service and management. 
The study concludes that the implementation of Business Process Reengineering (BPR) could 
provide significant benefit to the public business. By minimizing process problems that affect 
all themes except regulations. This is because laws govern the public sector, which creates 
room for subjective interpretations of certain laws. This leads to barriers and process 
problems that only a change in the law can solve and not a BPR. 
 
The essay is written in Swedish.  
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1. Inledning 
Detta kapitel ger en bakgrund till det undersökta problemområdet och tar upp den problematik 
som studiens frågeställning baseras på. Här presenteras också de avgränsningar som existerar 
i studien samt hur undersökningens upplägg ser ut. 
 
1.1 Bakgrund  
 
I och med att användandet av IT under de senaste åren ökat markant har också möjligheten till 
effektivisering och anpassning av verksamheten blivit mer tillgänglig än tidigare då de 
tekniska möjligheterna har ökat. Att verksamheten ska kunna anpassas till den rådande 
marknaden, kundernas behov och förändrade kostnader är idag viktigt eftersom omvärlden 
kan skifta snabbt (Georgakopoulos et al., 1995; Xu och Ramesh, 2002). Genom att studera 
hur en verksamhet fungerar och utifrån detta perspektiv hitta aspekter som kan effektiviseras 
kan detta ge verksamheten konkurrensfördelar och möjligheten till att utvecklas på ett för 
verksamheten fördelaktigt sätt (Georgakopoulos et al., 1995). 
 
En komplex omvärld ställer höga krav på det workflow som existerar inom verksamheten där 
ett icke fungerande workflow hindrar denna från att leverera sina produkter till kunden. Ett 
effektivt workflow kan hantera tillverkningen av något, exempelvis bilar eller hantera papper 
till ett så bra pris som möjligt så snabbt som möjligt (Georgakopoulos et al., 1995). Genom att 
definiera sin verksamhets workflow samt studera och analysera dess processer kan 
verksamheter hitta aspekter som bör förändras för att passa in i den omvärld och uppfylla de 
krav som existerar (ibid.). 
 
Med detta i åtanke har vi uppmärksammat att licenshanteringen i Västra Götaland inte har 
fungerat tillfredställande. Detta har redogjorts för i flertalet tidningar och nyhetsinslag under 
2012 och 2013 (Jaktojagare, 2012; Svenskjakt, 2013). I samband med att bevakningen från 
media blivit mer intensiv ville vi skapa oss en förståelse för hur det kommer sig att det tar så 
pass lång tid som det faktiskt tar att behandla en vapenlicens.  
 
1.2  Syfte och frågeställning 
 
Syftet med denna studie är att genom en kvalitativ metod undersöka och identifiera de 
problem som existerar i en myndighets processer gällande hanteringen av medborgarnas 
ärenden. Studien kommer också att undersöka huruvida förändring av de identifierade 
problemprocesserna kan och bör genomföras med hjälp av BPR. 
 
Utifrån denna bakgrund har en frågeställning skapats och formuleras enligt följande: 
 
Hur kan flaskhalsar i myndigheternas hantering av medborgarnas ärenden minimeras? 
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Denna uppsats kommer bidra med kunskap om de flaskhalsar som existerar inom 
handläggningsrutinen för vapenlicens hos Tillståndsgruppen i Västra Götalands län. 
Uppsatsen kommer även bidra med att en större förståelse för processhantering och dess 
effekter skapas, för företag och verksamheter kan detta medföra att de får en bättre 
uppfattning kring hur problemprocesser kan skada deras kunders förtroende. Uppsatsen 
kommer också diskutera om BPR som metod kan vara en lämplig lösning för de 
problemprocesser som identifieras. 
 
1.3  Avgränsning 
 
Denna undersökning har fokuserat på Västra Götalands vapenlicenshanteringsrutin och de 
olika processer som existerar i detta sammanhang. Vi har valt att fokusera på Västra 
Götalands län eftersom denna myndighet har fått mycket kritik i media och på diverse 
Internetforum för långsam handläggning. 
 
1.4  Undersökningens upplägg 
 
Nedan visar figur 1 översiktligt studiens upplägg. I kapitel 2 kommer studiens teori att 
beskrivas, denna del tar upp de olika begrepp som studien bygger på. Först presenteras 
begreppet process och vad det innebär, följt av en definition av workflow samt olika 
workflow-barriärer. Därefter beskrivs Business Process Reengineering dess betydelse samt 
vad det kan innebära för en verksamhet att genomföra en sådan. Som metodval i denna studie 
har innehållsanalys använts, detta presenteras i kapitel 3. I kapitel 4 beskrivs studiens 
resultatanalys. Här redovisas och analyseras den information som införskaffats genom 
innehållsanalysen. I kapitel 5 presenteras en diskussion kring resultatanalysen och hur 
Business Process Reengineering kan användas i sammanhanget. Avslutningsvis i kapitel 6 
presenteras studiens slutsats där de viktigaste aspekterna som identifierats i resultatet lyfts 
fram. I detta kapitel kommer också studiens relevans och överförbarhet samt förslag till vidare 




Figur 1. Översikt av studiens upplägg 
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2. Teoretiskt ramverk för studien 
Detta kapitel redogör för de teoretiska begreppen process, workflow, workflow-barriärer samt 
Business Process Reengineering. 
 
2.1 Vad är en process 
 
Tonchias (2004) definition av en process inom en verksamhet kan liknas vid en människas 
vitala organ såsom hjärta och lungor. Utan dessa fungerar inte verksamheten och inte heller 
vår kropp. Detta gör processerna inom verksamheten till det mest vitala och således också en 
del av verksamheten som bör fungera utan störningar. En process består av flera aktiviteter 
som är formade efter de uppgifter som ska utföras, till exempel tillverka ett par jeans eller 
vattenflaskor. För att dessa aktiviteter inom processen ska kunna fungera måste varje aktivitet 
ha specifika resurser som den kan använda (Tonchia, 2004). 
 
 
Figur 2. Tonchia (2004), vad är en process. 
 
Det finns olika typer av processer där Tonchia (2004) redogör för den generellt accepterade 
definitionen på vad en enskild process är. Dock finns det olika typer av processer där Medina-
Mora et al. (1992) redogör för tre olika processtyper som kan existera i en verksamhet; 
materiella processer, informationsprocesser, samt affärsprocesser. 
 
De materiella processerna hanterar fysiska objekt där Taylorismen (Taylor, 1911) har legat i 
framkant inom till exempel löpande-bandet-tekniken eller som i det aktuella fallet för denna 
uppsats; pappershantering (Medina-Mora et al., 1992).  
 
Informationsprocesser är de aktiviteter som inte längre hanteras med hjälp av materiella 
objekt. Medina-Mora et al. (1992), menar att dagens informationsprocesser är informationen 
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och inte det materiella. Det handlar om processer som hanterar och skapar den informationen 
som sedan existerar på ett papper eller som finns lagrad i datorn (Medina-Mora et al., 1992).  
 
Den tredje formen av process som Medina-Mora et al. (1992) redogör för är affärsprocessen 
som fångar upp det väsentliga och hanterar resultatet av informationsprocessen. Detta 
eftersom information på pappret i sig är irrelevant då informationen inte kan skapa något eget. 
Vilket innebär att denna data endast är intressant för verksamheten om någon eller något kan 
hantera denna för att omsätta datan till något mer konkret som kan skapa värde för 
verksamheten. 
 
Sammanfattningsvis hanterar en process olika inkommande förfrågningar och behandlar dessa 
till en produkt eller tjänst genom att hantera vissa saker i en viss ordning. En process i sig kan 
inte hantera någonting eftersom den utan hjälpmedel som datorer eller anställda inte kan 
slutföra sitt uppdrag. För att slutföra ett beställt uppdrag krävs det att anställda eller datorer 
kan hantera all information som sedan kan behandlas och slutligen leverera en vara eller tjänst 




En förenklad version av begreppet workflow kan sammanfattas genom att beskriva det som 
ett samarbete mellan olika delar i en verksamhet för att leverera en beställd vara till en kund. 
När varan beställs påbörjas det workflow som till slut leder fram till den produkten som 
kunden beställt. Ett lyckat workflow innebär att kunden får sin vara i komplett skick, i tid och 
på rätt plats till ett bra pris. 
 
Ett icke fungerande workflow hade i stället inneburit att kunden fått en defekt och felaktig 
vara som haft ett högt pris och inte levererats i tid samt att den levererats till fel plats. En mer 
formell definition på begreppet workflow är att det handlar om utförandet av de koordinerade 
aktiviteter som utförs av olika objekt inom verksamheten. Dessa olika typer av aktiviteter är 
delar av större processer och är utformade för att leverera en produkt eller tjänst genom att 
behandla den existerande rådatan till en färdig produkt (Basu och Blanning, 2000; Hammer 
och Champy, 1993; Hu och Grefen, 2003). 
 
För att det workflow som är skapat inom verksamheten skall fungera effektivt är det viktigt att 
de olika processerna kan fungera utan att stöta på några problem. Det är därför viktigt att de 
som leder verksamheten har stor insyn på hur de olika processerna är skapade, vad deras syfte 
är, samt vilka resurser som krävs för att de ska fungera. Varje process är också starkt 
beroende på de anställdas närvaro. Om en anställd blir sjuk eller tvingas vara borta från jobbet 
kan processen stanna upp vilket gör att slutprodukten inte kan levereras enligt den plan som 
finns (Basu och Blanning, 2000). 
 
Det är idag inte ovanligt att verksamheter använder samma personal till att göra flera olika 
arbetssysslor. Detta är både positivt och negativt. Positivt i den bemärkelsen att arbetet 
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förändras och blir omväxlande, men negativt om en arbetssyssla inte ersätts med en annan 
anställd utan avbryts (Rusinkiewicz och Sheth, 1995).  
 
När ett workflow hanteras av en myndighet är det inte ovanligt att detta workflow blir stelt i 
den bemärkelsen att det tvingas till stopp då de olika processerna inom workflowet tvingas 
hanterar data från flera olika typer av databaser, ibland från flera olika myndigheter eller 
andra källor (Verginadis et al., 2004).  
 
Ett workflow är således en relativt känslig del av verksamheten som ibland har svårt att 
anpassas till alla typer av hinder och förändringar. Ett par tydliga exempel på barriärer som 




Inom ett workflow kan olika barriärer uppdagas. Vi har valt ut fem olika barriärer som kan 
härledas till vår undersökning. Olika teorier kring dessa följer här nedan: 
 
Tid 
En bristande punkt i en verksamhet som skapar stort missnöje bland kunderna är att det tar för 
lång tid att få en vara eller tjänst levererad eller behandlad (Anderson och Sullivan, 1993). 
Detta innebär att onödiga resurser får läggas på att hantera klaganden och returnering av 
varor. Att behöva ta tillbaka en vara som en gång har setts som färdig torde betyda att 
processerna inom verksamheten är bristfällig. 
 
Att inte kunna möta kundernas efterfrågan skapar ett missnöje menar Anderson och Sullivan 
(1993). Detta missnöje frodas då en verksamhet inte kan hålla deadline eller när denna börjar 
leverera undermåliga varor och tjänster. Ur ett marknadsdrivet perspektiv kommer denna 
missnöjdhet bland kunderna skapa ett dåligt rykte som i sin tur kan leda till en minskad vinst 
(Anderson och Sullivan, 1993). 
 
Detta innebär att om en, eller flera, processer inom en verksamhet inte fungerar kan det ha 
stor påverkan på kundernas beteende i fortsättningen. Detta måste dock ställas i relation till 
vilken typ av verksamhet som granskas. I denna studie används en myndighet som grund för 
problemområdet. Denna myndighet har på ett sätt monopol på sin tjänst eftersom denna 
utvalda myndighet är den enda som får dela ut vapenlicenser och övriga tillstånd. Därför 
gäller inte riktigt samma teorier som för ett marknadsdrivet företag men grundstommen är 
dock den samma. Erbjuds en tjänst bör denna tjänst sträva mot hög grad av service och 
effektiva processer som mynnar ut i hög kundnöjdhet (Anderson och Sullivan, 1993). 
 
Ett marknadsdrivet företag är mer beroende av att kunderna ska vara nöjda eftersom de med 
stor sannolikhet kommer tillbaka och handlar mer. Detta stärker också företagets rykte vilket 
kan hjälpa till i marknadsföring av nya produkter eller tjänster. Detta rykte kan också ha 
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Fysisk dokumenthantering har alltid varit väsentlig för olika typer av verksamheter och är 
fortsatt så idag. Idag hanteras dock vanligtvis dessa dokument i den mer tillgängliga och mer 
lätthanterliga digitala formen. Genom att spara dokumentation i digital form menar Tyrvainen 
och Paivarina (1999) att informationen görs mer lättillgänglig, snabbt delbar med andra och 
tar heller ingen fysisk plats mer än på datorns hårddisk. Istället för att ha dokument i pärmar 
hanteras idag, vanligtvis, denna dokumentation i datorer och sorteras genom användandet av 
olika system (Tyrvainen och Paivarina, 1999). Detta är speciellt viktigt om antalet 
inkommande handlingar och dokument är många under lång tid som således blir 
svårhanterligt (Meier och Sprague, 1996). 
 
Kommunikation 
Kommunikation inom verksamheter kan delas upp i två kategorier, informell kommunikation 
samt formell kommunikation (Kraut et al., 1990). 
 
Den informella kommunikationen är den typ av kommunikation som saknar uppstyrda regler 
och där kommunikationen är spontan, interaktiv och rik på innehåll. Denna formella 
kommunikation är motsatsen till informell kommunikation med uppstyrda regler och kan 
sammanfattas som att informationen som ges kan uppfattas som något stel i det vardagliga 
språket. Kommunikation från myndigheter och företag är ofta av den mer formella typen 
medan kommunikationen mellan två vänner ses som den mer lediga och vardagliga typen 
(Kraut et al., 1990). 
 
Kommunikationen och dess informationsprocesser samt affärsprocesser bör därför anpassas 
till det behov som finns för att på så sätt inte störa verksamhetens workflow. Om denna 
kommunikation ska vara informell eller formell torde verksamheten själva bestämma. Det 
finns många visioner kring hur optimal kommunikation mellan olika parter ska genomföras 
vilket Dennis och Valacich (1999) redogör för. Författarna menar på att rätt kommunikation 
ska användas på rätt ställe genom att använda kommunikationsmedel som ger mycket 
information åt båda håll och som går att återskapa. 
 
Med återskapande i åtanke blir mun-till-mun-kommunikation, där två personer pratar med 
varandra utan tekniska hjälpmedel, den minst starka men mest givande kommunikationskällan 
följt av videokonferens, telefon, skrivet brev, telefonsvarare och e-post (Dennis och Valacich, 
1999; Carlson och Zmud, 1999). 
 
Fördelar med Mun-till-mun-metoden är att den har hög feedback eftersom frågan snabbt kan 
besvaras och detta svar kan utvecklas ytterligare genom den två-vägs-kommunikation som 
skapas. Nackdelen med den nämnda metoden är att den saknar återskapandemöjlighet, vilket 
också telefonkontakt samt videokonferens gör (Dennis och Valacich, 1999). 
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De gånger där återskapning eller kontroll av kommunikationen ska möjliggöras menar Dennis 
och Valacich (1999) att e-post är en mer lämpad kommunikationsmetod. E-post sparas nästan 
alltid hos båda parterna och kan återskapas och återanvändas vid senare tillfällen. Den stora 
nackdelen med e-postkontakt är dock att responsen kan dröja eftersom mottagaren inte har 
möjlighet att svara direkt eller att arbetsbördan med att respondera blir för stor på grund av 
överbelastning och formella krav på kommunikationen. Detta gör att en balans måste finnas i 
samband med hur kommunikationen ska existera och vilken typ av information som måste 
kunna kommuniceras från och till en verksamhet (Dennis och Valacich, 1999). 
 
Det är också viktigt att den informationen som kommer från verksamheten är formulerad på 
ett sådant sätt att den tolkas och uppfattas korrekt. Detta då många verksamheter har egen 
terminologi vilket inte alltid kan förstås av en utomstående person (Patt et al., 2003). 
 
Kompetens 
Den kompetens som existerar i en verksamhet är både värdefull och viktig. Saknas kompetens 
får verksamheten svårigheter att vara verksam i den omvärld som existerar eftersom andra 
konkurrenter kan vara mer flexibla, tillverka en produkt snabbare samt utföra tjänster på ett 
billigare sätt (Duysters och Hagedoorn, 2000).  
 
Definitionen av vad begreppet kompetens innebär skiljer sig inte alltför mycket mellan olika 
forskare eller forskarlag. Prahalad och Hamel (1990) ser kompetens som en blandning av 
skicklighet och teknologi medan Markides och Williamson (1994) ser kompetens som en 
blandning av teknik, erfarenhet och kunskap som samarbetar för att skapa en 
konkurrenskraftig verksamhet. Studien upplever att en blandning av dessa tre sistnämnda är 
en applicerbar teori för vad som krävs för att uppnå en hög kompetens. 
 
För att ett workflow ska kunna fungera bör personalen ha möjlighet att hantera sina 
arbetsuppgifter fullt ut inom det egna området. För att lyckas med detta bör de besitta de 
kunskaper, ha de tekniska möjligheterna och erfarenheten som krävs (Markides och 
Williamson 1994). Om någon av dessa egenskaper inte uppfylls torde arbetet utföras 
långsammare och på ett ineffektivt sätt. 
 
Saknas denna kompetens inom verksamheten tas ibland extern kompetens in för att 
understödja den befintliga kärnan av anställda (Duysters och Hagedoorn, 2000). Den externa 
kompetensen kan användas när verksamheten behöver hjälp för hantera ett stort orderflöde 
under vissa perioder eller för att utveckla sin egen kompetens genom utbildningar (ibid.). Det 
kan ha både för- respektive nackdelar eftersom den nya externa aktören måste sätta sig in i 
hur verksamhetens workflow ser ut, vilka processer som hanteras på en viss station. Den 




Verksamheten som har granskats i denna uppsats är en myndighet som hanterar flertalet 
inkommande prövningar från allmänheten. Den rutin som finns i samband med handläggning 
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av vapenlicenser är reglerad efter lagar och regler. Detta gör att det regelverk som existerar 
måste följas och vissa krav på den sökande måste finnas för att en licens skall kunna ges till 
den sökande. När detta regelverk tolkas subjektivt kan det skapa stora störningar i den 
affärsprocess som sker. 
 
För att en process inte ska stanna upp är ett optimalt läge att godtyckligt tolkande av ett 
regelverk undviks för att säkerställa att alla prövningar sker på lika villkor. Att subjektivt 
tolka en lag innebär att lagen tolkas utifrån vad man tror att lagstiftaren hade i åtanke med 
lagen när den stiftades (Nilstun, 1985; Westerstål, 1982). En subjektiv tolkning av ett juridiskt 
kraftuttryck som används i vapenlagen är synnerliga skäl. Detta uttryck skrevs in för att 
komma underfund med antalet fickpistoler som användes av kriminella under tiden (Linder, 
2011). Detta har sedan 1934 stått kvar och öppnar idag upp för en subjektiv tolkning av den 
berörda lagen eftersom målskyttar eller jägare inte har behov av de typer av vapen som 
begreppet vill komma åt (ibid.). 
 
Motsatsen till att tolka en lag godtyckligt eller subjektivt är när man tolkar lagen objektivt. 
Kortfattat innebär det att lagen tolkas som den står skriven. Denna typ av tolkning torde vara 
att föredra i samband med att effektivisera en process inom ett workflow eftersom tolkningen 
kan utföras och svaret på frågan som den tolkande frågar sig blir således ja eller nej (Duguit, 
1917; Nilstun, 1985). Ett ja eller nej-svar kan därmed skilja sig mellan två olika ärenden med 
samma premisser om en subjektiv tolkning anammas eftersom det är upp till den tolkande att 
bestämma (Nilstun, 1985). 
 
2.4 Business Process Reengineering 
 
Business Process Reengineering (BPR) tar den industriella modellen till sin yttersta spets i 
den bemärkelsen att Taylors (1911) synsätt med centralisering och effektivisering utvecklas 
ytterligare (Hammer och Champy, 1993; Taylor, 1911). En förenklad definition av begreppet 
BPR är att det innebär att en verksamhet börjar om från början med ett blankt papper som 
utgångspunkt och inga förutfattade meningar med lösningar på de problem som existerar. 
För att kunna hantera orderingång, hålla nere kostnaderna och möta den skiftande omvärld i 
form av kundernas krav och konkurrenter som kan existera för en verksamhet, är det viktigt 
att verksamheten har väl anpassade processer som i sin tur leder till ett effektivt workflow. 
För en verksamhet som inte kan möta kraven från kunderna och den skiftande omvärlden kan 
en radikal förändring av verksamheten vara nödvändig vilket ofta är grunden till en BPR 
(Hammer och Champy, 1993). 
 
En anledning till att många företag inte kan vara så pass agila i sitt företagande som de kanske 
borde vara är att designen av de processer och det workflow som existerar från början är 
skapat utifrån andra krav än de som existerar idag (Hammer och Champy, 1993). Det är idag 
inte ovanligt att företag styrs och agerar på samma sätt som för tiotalet år sedan. Denna typ av 
traditionsstyrande, tillsammans med ofta ålderdomliga system, skapar hinder för företagets 
förhållningssätt. Detta eftersom processerna och systemen inte kan hantera den mängd 
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genomströmmande data eller tillverkandet av delar som krävs för att möta den efterfrågan 
som kunderna har (ibid.). 
För att lyckas möta den omvärld med krav och uppfylla kundernas behov som finns menar 
Hammer och Champy (1993) på att ett nytt perspektiv med ett nytt fokus måste skapas. De 
gamla processerna rensas ut och byggs sedan upp igen för att vara så effektiva som möjligt, 
dels ur ett kostnadseffektivt perspektiv men också ur ett produktionseffektivt dito. Företaget 
genomför då en BPR. Författarna menar att enbart modernisera och applicera ny teknik på 
gamla metoder inte tillför lika mycket som att börja om från början på ett nytt blankt papper. 
För att lyckas med detta menar författarna att en retorisk grundfråga bör ställas där företagets 
vision och kunnande ska ligga till grund för fortsatt arbete: 
 
”If I were re-creating this company today, given what I know and the current level of 
technology, what would it look like?” (Hammer och Champy, 1993. Sid 45). 
 
Med detta i åtanke tar BPR ingen hänsyn till det som är utan koncentrerar sig på det som 
komma skall (Hammer och Champy, 1993). 
 
Hammer och Champy (1993) bryter ner definitionen av BPR i fyra nyckelord som de 
använder för att ge en grundlig förståelse för vad BPR innebär; Fundamental, Radical, 
Dramatical och Processes. Dessa fyra nyckelord menar författarna ligger till grund för BPR. 
Författarnas beskrivning av fundamental (Sv. grundstommen i verksamheten) innebär att 
verksamheten måste reda ut de fundamentala grunderna genom att förstå varför de gör det de 
gör och varför de sköter verksamheten på det sätt som de gör. I samband med det kan 
verksamheten hantera och också öppna upp för förändring av den traditionella kultur som 
existerar (Hammer och Champy, 1993). 
 
Nyckelord nummer två, radical (Sv. radikal förändring), innebär att verksamheten vill gå till 
botten med problemen och bygga upp en ny verksamhet som ska kunna hantera ett större 
orderflöde mer effektivt. Detta gör att det inte är lönt att ändra mindre saker i omgångar i 
verksamhetens processer utan en radikal förnyelse är att föredra. För att utföra inkrementella 
förändringar finns andra förändringsprocesser som är mer lämpade. Exempel på sådana är: 
Business Process Improvement (BPI) och Total Quality Management (TQM). Dessa två ska 
inte misstas för att vara BPR då BPR gör om från början helt och hållet (Hammer och 
Champy, 1993). 
 
Det tredje nyckelordet, dramatic (Sv. dramatisk), redogör för den dramatiska förändring som 
uppstår i samband med en förändringsprocess. Det handlar inte om att skapa små marginaler 
utan att förändra totalt. Det fjärde nyckelordet för BPR är business processes (Sv. 
affärsprocesser) vilka är de processer som styr en verksamhet och som är beroende av de 
informationsprocesser som finns. Författarna menar på att en verksamhet inte är uppbyggd av 
uppgifter, jobbeskrivningar eller anställda utan av processer där varje affärsprocess får en 
input som sedan omvandlas genom företagets delar till en output (Hammer och Champy, 
1993). 
 
  14 
Med detta i åtanke har författarna genom sina studier uppmärksammat tre typer av företag 
som tar sig an en BPR. Först benämns företag som har hamnat i en svår sits där lönsamheten 
inte finns och verksamheten går dåligt. Andra typen av företag, som bör eller kan tänka sig 
dra nytta av en BPR, är de som ser en framtid utan lönsamhet. Den tredje typen av företag är 
de företag som går bäst och som inte har några direkta svårigheter och som ser ljust på 
framtiden med lönsamhet och inkommande ordrar (Hammer och Champy, 1993). 
 
Företag som enbart vill utföra en typ av utplattning av dess verksamhet, med åtgärder som att 
minska antalet mellanchefer, rensa ut gamla datorsystem, eller omorganisera personal, bör 
inte använda sig av BPR. Detta då BPR inte är ämnat att hantera specifika objekt eller 
funktioner utan har som mål att rensa ut och bygga upp igen. Värt att notera är dock att en 
BPR kan beröra alla dessa punkter, men det är inte dess ursprungliga funktion och mening 
(Hammer och Champy, 1993). 
 
2.5 Teorins roll i studien 
 
Den genomgångna teorin har gett kunskaper om varför processer och workflow är två viktiga 
delar av en verksamhet. Teoridelen avslutades med en förklaring kring vad BPR är och hur 
den kan användas. Det lyftes också fram att en BPR kan utgöra en lösning på de problem som 
olika verksamheter kan ha med sina processer. 
 
Dessa teorier utgör ett underlag för resultatanalysen som presenteras i kapitel 4. Där kommer 
resultatet som skapats att ställas mot de teorier som finns i kapitel 2. Detta gör att vi kan 
komma underfund med om BPR är en relevant lösning för den aktuella verksamheten och 
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3. Metod 
Syftet med studien har varit att genom en kvalitativ metod induktivt studera de problem som 
existerar i en myndighets processer gällande hanteringen av medborgarnas ärenden. För att 
därefter undersöka huruvida förändring och effektivisering i dessa processer bör genomföras 
eller ej. Detta metodavsnitt tar upp hur fallstudien har skapats och vidare hur metoden 
innehållsanalys har använts för att genomföra undersökningen av allt textmaterial. Vi 
presenterar även urvalet samt beskriver hur vår dataanalys genomfördes. 
 
Med hjälp av ett induktivt arbetssätt har vi taget det insamlade material vidare för att kunna 
formulera en egen teori. För att utföra denna studie och undersöka området kring rutinen 
vapenlicenshantering har metoden innehållsanalys använts (Elo och Kyngäs, 2007; Patel och 
Davidsson, 2011). Metoden har inte bara gett oss en förståelse och inblick i ämnet utan också 




Fallstudien har skapats genom att induktivt ha studerat rutinen kring vapenlicenshantering hos 
Tillståndsgruppen i Västra Götalands län. Detta gjordes för att kunna få fram de teman som 
belyser vilka problem som finns i myndighetens hantering av medborgarnas ärenden. 
Tillståndsgruppen i Västra Götalands län handlägger olika ärenden där tillstånd från 
polismyndigheten krävs. Förutom vapenlicenser behandlas också tillstånd för 
ordningsvaktsförordnande, brandfarliga och explosiva varor, allmänna sammankomster som 
demonstrationer, konserter samt offentliga tillställningar som sport- och idrottstävlingar, 
mässor, fyrverkerier samt tivoliverksamhet (Polisen, u.å.a). 
 
Antal handläggare som finns på Tillståndsgruppen i Västra Götaland var i augusti 2013 cirka 
20 stycken. De tar emot flest vapenärenden i landet och antalet inkommande ansökningar 
uppgår till omkring 15000 per år, man räknar också med att dessa ansökningar kommer öka 




Vi valde att använda metoden kvalitativ innehållsanalys för att undersöka den text som 
identifierats i de forumstrådar och de dokument som använts. Metoden gjorde att vi först 
kunde observera vissa förekommande aspekter för att senare kombinera dessa till ett större 
sammanhang (Elo och Kyngäs, 2007). 
 
Innan man kan börja analysera data måste man enligt Elo och Kyngäs (2007) först skapa en 
förståelse för den data som ska studeras, detta kan göras genom olika faser. Vi började med 
att välja ut de enheter som skulle analyseras, det vill säga Robsoft och Skytteforum, för att 
sedan leta upp de trådar som berörde vapenlicenshandläggning i Västra Götaland. Nästa fas 
gick ut på att organisera ett upplägg. Vid en första genomläsning skapades olika kategorier 
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där en viss typ av information skulle komma figurera inom. När själva analysen senare 
genomfördes placerades olika meningar och påståenden in i en viss specifik kategori. Elo och 
Kyngäs (2007) lyfter fram att man som forskare bör försöka skapa en slags känsla över hela 
kontexten och en förståelse för vad som pågår. Målet med denna analys var att genomföra en 
fördjupning i datan, därför lästes också texterna igenom flera gånger om. 
 
Nästa steg gick ut på att minska antalet kategorier för att se om de aspekter som var lika 
varandra kunde placeras i en mer generell kategori (Elo och Kyngäs, 2007). Även en viss 
bortsortering av irrelevant data gjordes och vissa antagande som förekommit mycket få 
gånger sorterades bort. 
 
Med metoden kvalitativ innehållsanalys gavs möjligheten att fokusera på ämnet och kontexten 
i den text som finns på forumen. Metoden gav också bra stöd för att hitta likheter och 
skillnader i det som forummedlemmarna skrivit. 
 
I studien användes även denna metod för att studera material från myndighetens webbsida 
samt olika offentliga rapporter som den skrivit. Metoden har också använts för att studera 
olika uttalanden som myndigheten gjort i olika nyhetsmedier. Denscombe (2003) menar 
vidare att en av dragningskrafterna med denna typ av metod är att dokument, rapporter och 
liknande ofta är lättillgängliga och att man exempelvis med sin dator och en 
Internetuppkoppling enkelt kan få tillgång till en stor mängd material. 
 
Denscombe (2003) beskriver att en av fördelarna som dokument och rapporter från 
myndigheter och annan offentlig statistik ofta har är en hög trovärdighet. Detta eftersom 
materialet ofta framtagits genom utförliga studier med hjälp av god expertis och större 
resurser. En annan fördel är att materialet ofta är framtaget för att hålla en bra opartisk nivå. 
Dock kan vissa tvivel ges när materialet rör politiska dokument angående exempelvis 
korrektheten i arbetslöshetssiffror eller liknande. Vilket implicerar att även offentliga 
dokument inte alltid kan ses som objektiv fakta. 
 
För att säkerställa att de dokument man studerar är korrekta och objektiva finns det vissa 
aspekter som man kan överväga. Om ett dokuments innehåll är tydligt och okomplicerat är 
sannolikheten större att man kan lita på dess innehåll. Om det finns intressenter som kan 
vinna eller förlora något beroende på innehållet i materialet bör man behandla informationen 
med tillförsikt. Om materialet innehåller information som är utkomsten av tidigare beslut eller 
bedömningar gjorda av människor, bör information ses mer som något som är socialt 




Det finns flera olika forum på Internet där diskussioner kring vapenlicenshandläggningen 
pågår. Vi valde att utforska forumen Robsoft och Skytteforum när vi utförde vår 
innehållsanalys. 
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För att ytterligare säkerställa validiteten genomfördes innehållsanalysen av citaten i forumen 
av oss båda individuellt. Detta gjorde att en bredare bild av ämnet kring myndighetens 
processer kunde fås. Vi kunde enklare se om utfallet sammanföll eller skiljde sig åt. Detta 
ledde också till att ett rikare underlag kunde tas fram genom att en jämförelse kunde förklara 
om det hittats samma slags information eller om olika tolkningar hade gjorts (Patel och 
Davidsson, 2011). 
 
3.3.1 Presentation av urvalet 
 
Forumen Robsoft och Skytteforum presenteras kortfattat här nedan: 
 
Robsoft 
Robsoft är ett av de största forumen i Sverige vars huvudsyfte är att diskutera handladdning, 
jakt, skytte och vapen. Antalet medlemmar som finns registrerade är [12/5-2014] 23 403 
stycken och det totala antalet inlägg är drygt 1,9 miljoner som är uppdelade på 133 444 trådar. 
 
Forumets Internetadress är: http://forum.robsoft.nu 
 
Trådarna som har använts till studien behandlar diskussioner och iakttagelser som berör 






Antalet sammanlagda inlägg som har studerats för att arbeta fram det material som redogörs 
för i resultatdelen är den 12/5-2014 från forumet Robsoft; 954 inlägg fördelat på 62 sidor. 
 
Skytteforum 
Skytteforum har en mer renodlad inriktning mot skytte, såsom målskytte med enhandsvapen, 
men behandlar också jaktliga frågor. Antalet medlemmar under studiens slutfas [12/5-2014] 
var 8626 medlemmar och det totala antalet inlägg är 283 485 stycken fördelat på 36 664 
trådar. 
 
Forumets Internetadress är: http://skytteforum.com/ 
 
Tråden som har använts till studien behandlar diskussioner och iakttagelser som berör rutinen 




Antalet inlägg som studerats för att arbeta fram det material som redogörs för i resultatdelen 
är den 12/5-2014; 1802 stycken som är fördelade på 91 sidor. 
  18 
3.4 Dataanalys 
 
För att analysera vår insamlade data använde vi kvalitativa metoder. Det finns inget utsagt sätt 
för hur denna data bör analyseras när det kommer till kvalitativ bearbetning. Enligt Patel och 
Davidsson (2011) är det upp till forskaren som utför studien att skapa ett eget sätt att 
genomföra detta på. 
 
I samband med att vi studerade de olika forumtrådarna byggdes olika kategoriseringar fram. 
Dessa bestod av olika samlingsnamn som innehöll olika problem i de processer som 
identifierades i rutinen kring vapenlicenshanteringen. Dessa kategoriseringar ledde sedan 
fram till de olika teman som vi presenterar i kapitel 4. Till en början skapades en större mängd 
kategoriseringar och under tiden som analysen gjordes märkte vi också att vissa gick ihop och 
därav kunde slås samman. Viss generalisering kunde även utföras och på så vis togs vissa 
aspekter som förekom få gånger bort medan andra byggdes på. Efter att kategorierna blivit 
färre kunde vi urskönja de fem viktigaste aspekterna där de mest frekventa 
problemprocesserna kunde ses. Dessa fem kategorier blev till det som vi senare valde att 
klassificera som olika teman. Efter att de fem temana valts ut påbörjades arbetet med att 
sortera bort samt välja ut de citat som vi ansåg var mest relevanta samt lyfte fram problemet 
på tydligast sätt. Vi valde också att exemplifiera vissa citeringar genom att även ta med svar 
från andra medlemmar på forumet för att på så vis visa hur andra forummedlemmar stöder 
den medlem som belyser sitt problem. Efter att detta genomförts kunde information från 
Polisens egna dokument, text från dess webbsida, samt uttalanden som de gjort i olika medier, 
vävas in och jämföras med citaten från forumtrådarna. På så vis kunde ett bredare perspektiv 
om problemprocesserna läggas fram. För att vidare genomföra vår analys vägdes materialet 
från teorierna in och gjorde att de olika temana byggdes på tillsammans med informationen 




I samband med analysen av datan var vi tvungna att vara källkritiska. Detta då båda forumen 
vid tidpunkten för studien var öppna för allmänheten vilket också gör att information i 
resultatet alltid kommer från sekundära källor (Patel och Davidsson, 2011). Detta gör att vi 
inte med säkerhet kan säkerställa att det är myndigheten som har skrivit till en viss medlem på 
något av forumen. Således är det viktigt att ha ett kritiskt öga mot de inlägg som står skrivna 
då felaktig data kan tolkas i samband med att resultatet ställs mot teorin. 
 
När man undersöker information på Internet finns det alltid en risk för att information kan 
verka falsk eller att någon försöker sprida något osant (Esaiasson et al., 2007). Studien 
använde därför ett kritiskt tolkningssätt till det material som insamlades från Internet. 
 
Vårt textmaterial har använts i studien för att hjälpa oss att besvara vår frågeställning, därav 
har vi haft som mål att den fakta som läggs fram också är sannolik. För att säkerställa detta 
har vi lagt stort fokus på att ta reda på när och var materialet tillkommit. Med detta som grund 
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hade vi som mål att material från Polisen bör ha varit skapad under de senaste ett till två åren. 
Detta för att vi skulle säkerställa att den fakta som kom från Polisen och forumstrådarna var 
sannolika och relevanta mot varandra, eftersom alla citat som görs i forumen kommer från 
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4. Resultatanalys 
Genom att studera två olika forum på Internet, samt den offentliga verksamhetens egna 
dokument och uttalanden, har nedanstående teman med koppling till verksamhetens workflow 
skapats. Målet är att visa på de problem som existerar inom varje tema. Upplägget i denna del 
består av att varje tema först förklaras.  
 
Därefter presenteras de förutsättningar som råder kring temat, vilket innefattar de krav som 
finns på myndigheten och de egna mål som satts upp. Förutsättningarna följs sedan av det 
upplevda resultatet som beskriver och redogör för de olika citat som vi stött på i samband 
med undersökningen. Här presenteras också material från Polisens webbsida, egna rapporter, 
samt uttalanden de gjort i nyhetstidningar.  
 
Vi ser denna beskrivning som lämplig då det handlar om upplevelser på den rutin och de 
processer som både användarna på forumen och Polisen upplever. Varje tema avslutas sedan 
med en analys av det insamlade materialet och detta ställs mot den teoretiska bakgrund som 




Detta tema reflekterar över det problem som existerar i den tid som den sökande får vänta för 
att få sin prövning hanterad. Temat innefattar också de tidsbesked som Tillståndsgruppen 
lämnar ut till de sökande. 
 
Förutsättningar 
Polisen anger själva att de har som mål att en vapenlicensprövning inte ska ta mer än 30 dagar 
att genomföra. Polisen betonar också att det är den som söker tillstånd som ansvarar för att en 
prövning är komplett och riktigt ifylld samt att det är den sökande som får ta konsekvenserna 
om ansökningen ej är korrekt ifylld genom att komplettera med uppgifter i efterhand. Om 
fallet kräver bör myndigheten begära in den komplettering som behövs så fort som möjligt 
(Rikspolisstyrelsen, 2011). Förvaltningslagen konstaterar också att en myndighet ska 
behandla handläggningsärenden så snabbt, enkelt, och billigt som det går (SFS, 1986:223). 
 
Upplevda utfallet 
Den 23 januari presenterar medlemmen uddevallaren (2014) sitt svar som han fått från 
Tillståndsgruppen angående hur det går med hans prövning: 
 
””Ditt ärende registrerades hos oss den 6/8-13, just nu håller handläggarna på med 
ärenden som inkom i maj/juni. Så det kommer dessvärre att dröja ett tag till innan det 
är din tur.” Suck....” 
 
Dagen efter, den 24 januari, ger medlemmen Spaceboy (2014) sin syn på saken: 
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“Mm, det händer inte mycket på motståndsenheten vid stampen. 7:e oktober mailade 
jag och frågade hur min ansökan låg till (inlämnad 30/6) och fick svaret att de då 
behandlade ärenden från maj. Tre och en halv månad senare sitter de alltså med 
samma ansökningar…” 
 
Från en konversation den 18 mars 2014, mellan de tre medlemmarna exabit (2014), 












“Har du fortfarande inte fått din licens? Tycker du ska skicka ett mail till dom och 
fråga vad som händer.” 
 
Medlemmen eqlazer (2014) skriver den 25 februari om hur lång tid det tog tills dennes 
prövning blev klar: 
 
”Fick idag licens (enhandsvapen) som lämnades in 2013-05-30. Så nästan 9 
månaders väntan var det.” 
 
Tidsaspekten är mycket varierande bland de sökande samt en stor förvirring råder på var i 
tiden Tillståndsgruppen behandlar de inkommande ansökningarna. Temat visar aspekter 
såsom väntetider uppemot tre till fyra månader för jaktvapen medan de som ansöker för licens 
för målskytte kan få vänta uppemot nio månader för att få sin licens. Vissa forummedlemmar 
använder uttrycket att ”Tillståndsgruppen är i ett visst datum”, detta betyder att de betar av sin 
hög och behandlar de ansökningar som inkom runt det specifika datumet. Denna information 
skriver ofta den sökande ut på forumen när denna fått informationen från Tillståndsgruppen 
efter att ha kontaktat dem. 
 
Polisen har som mål att det bör ta ungefär 30 dagar för en vapenlicensprövning att 
genomföras. Dock skiljer sig dessa 30 dagar markant från de flera månader långa väntetiderna 
som faktiskt existerar (Rikspolisstyrelsen, 2011; Jaktojagare, 2012). 
 
Polisen håller själva med om att väntetiderna är alldeles för långa (Svenskjakt, 2013). Man 
förklarar detta med att man dels har rekryterat nya handläggare och att det tar tid för dem att 
komma in i sitt nya arbete eftersom det är en komplicerad syssla (Jaktojagare, 2012). En 
annan förklaring finns i att man precis genomfört ett systembyte som förhoppningsvis ska 
effektivisera ärendehandläggningen (Polisen, 2013a). Vidare kan väntetiderna också förklaras 
med att antalet ärenden som kommer in till Tillståndsgruppen har ökat med ca 1000 ärenden 
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per år och man har ej varit beredd på denna ökning. Man påpekar också att Polismyndigheten 
i Västra Götaland är det län som har flest antal vapenärenden i hela landet och där ungefär 




Tema 1 belyser en generell uppfattning om att det workflow som existerar på 
Tillståndsgruppen och dess processer inte fungerar. Dessa processer måste fungera 
tillfredställande för att den sökande ska få sin licens behandlad inom den tidsram som är 
uppsatt (Basu och Blanning, 2000).  
 
Att någonting tar för lång tid skapar frustration för, i vårt fall, den sökande och detta kan 
påverka myndigheten negativt. Tillståndsgruppen har satt upp ett mål om att handläggningen 
ska ta 30 dagar vilket inte uppfylls.  
 
Detta grundar sig med stor sannolikhet i att allmänhetens grundtanke i hur en myndighet ska 
hantera dessa ärenden inte inbefrias utan snarare tvärt om. Anderson och Sullivan (1993) 
menar på att om en tjänst erbjuds från en verksamhet bör denna tjänsts kärna bestå av en vilja 
och kunskap i att leverera en så hög grad av service som möjligt och leverera tjänsten i tid. 
Detta uppnås idag inte och mycket tyder på att de materiella processerna inte klarar av den 
belastning av inkommande dokument som behövs för att behandla en prövning (Medina-Mora 
et al., 1992). 
 
Citaten visar också på att en kronologisk ordning inte alltid existerar hos i rutinen hos 
Tillståndsgruppen. Detta skulle kunna visa på brister i den materiella processhantering som 
blir aktuellt i samband med hantering av dokument och kompletteringar (Medina-Mora et al., 
1992). 
 
Grundstommen i allmänhetens irritation är i att den sökande betalat för en tjänst som sedan 
inte möter de mål och förhoppningar som den sökande har och inte heller myndighetens egna 
mål (Anderson och Sullivan, 1993). Hade myndigheten varit ett marknadsdrivet företag borde 
denne ha satsat mer på att få ordning på sina processer och fokusera på de flaskhalsar som 
existerar inom processerna. Lyckas de med att nå sina egna mål och minska tiderna blir de 
också mer konkurrenskraftiga samtidigt som de får ett förstärkt rykte om sig att vara seriös 
med handläggning och att besluten är säkra samt att handläggningen går snabbt (ibid.). En av 
anledningarna till att det kan tänkas ta sådan lång tid för att kunna behandla en prövning 
skulle kunna vara att rutinen hos myndigheten tvingar de anställda att ibland göra utsökningar 
i flera olika databaser som brottsregister etcetera för att undersöka om ett behov föreligger. 
Detta kan skapa problem eftersom alla register kanske inte alltid är tillgängliga för åtkomst 
eller insyn, vilket gör att det tar längre tid att ta fram informationen (Verginadis et al., 2004). 
  
Tillståndsgruppen har upplevt en ökning av ansökningar och poängterar att de är det län som 
har flest ansökningar per år (Polismyndigheten i Västra Götaland, 2013a). Detta torde 
innebära att de processer som existerar bör anpassas och att rätt personal sätts in på rätt plats. 
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Lyckas inte detta kommer workflowet inte fungera och har heller inte möjligheten att 
expandera i samma takt som det utgörande behovet vilket är en kärnpunkt i en agil 




Detta tema reflekterar över handhavandet av de fysiska dokument som skickas in till 




De blanketter som berör vapenområdet är dels blanketten för själva vapenlicensen. Men det 
kan också vara för föreningsintyg, vapenförvaring hos annan person, prövning om tillstånd att 
låna vapen, dubblettlicens, överföring av vapen från Sverige, överföring av vapen/ammunition 
till Sverige samt prövning om skjutvapenpass för EU. Alla dessa blanketter går att fylla i 
elektroniskt eller för hand och kan skickas in till Tillståndsgruppen antingen via vanlig post, 
e-post eller fax (Polisen, u.å.b). En handling av dessa tidigare nämnda slag anses inkomma till 
en myndighet den dagen de anländer till myndigheten eller hos en behörig tjänsteman som 
diarieför handlingen (SFS, 1986:223). 
 
För att en prövning skall behandlas måste en avgift betalas, denna avgift tas ut oavsett om 
ansökningen beviljas eller ej. När den inkommande blanketten har registrerats hos 
myndigheten skickas en avi gällande betalningen ut till den sökande. Övriga kompletteringar 




På forumet Robsoft berättar medlemmen Krellh (2013) den 10 augusti om sina erfarenheter 
kring Tillståndsgruppens slarv med dokumenthanteringen: 
 
”Torsdagskväll mailade jag in samma papper som jag redan lämnat, och ondgjorde 
mig samtidigt över att de slarvat bort pappret till att börja med. Fredag morgon, 
07:30 mailar handläggaren mig och ber om ursäkt för slarvet och hälsar att licensen 
ligger på lådan så jag bör ha den på måndag.” 
 
Medlemmen Jonnypuma (2014) berättar på forumet Robsoft den 6 maj hur han har fått licens 
för ett annat vapentillbehör än det han angivit i sin prövning: 
 
"Vad gör man om licensen är felstavad? Jag har fått licens tillbaka på en VMAC 
Havanna 757 BP och inte en 175 BP... Nej, det är inget skämt.“ 
 
Samma dag får han ett svar av medlemmen 7mm är lagom (2014) som uppmanar honom att 
kontakta Tillståndsgruppen om felet: 
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“Det är nog bäst att rätta till det, särskilt om du tänkt åka utomlands med den. 
Fattades en siffra i mitt vapen nr på licensen, men upptäckte det i sista stund som tur 
var inför en utlandsjakt. Hade inte tänkt på det om inte researrangören på pekat att 
kolla alla siffror då det tydligen inte är så ovanligt med felaktigheter på licenserna.” 
 
Diskussioner kring missöden med hur Tillståndsgruppen behandlar betalningar förekommer 
ofta i forumet, här följer ett exempel där medlemmen halvnorsk (2013) beskriver vad denne 
råkat ut för, från den 4 november: 
 
“Verkar som att det är strul med när betalningarna registrerats hos VG [Västra 
Götaland]. Ringde idag och det visade sig att min betalning hade registrerats 10 
arbetsdagar efter det att jag lämnade in ansökan, fast jag betalade samma dag. Tur 
att man sparade kvittot, har mailat in kopia på kvittot till chefen och påvisat att jag 
redan väntat 10 veckor och att jag skulle uppskatta om de kunde behandla mitt ärende 
pronto. Fortsättning följer.” 
 
Medlemmen Boerboel (2013a) svarar samma dag halvnorsk (2013) genom att beskriva något 
som denne råkat ut för: 
 
“Min förra licens betalades via postgiro, och dom hade lagt den åt sidan utan att 
kolla Internetbetalningarna. Endast tack vare att jag ringde själv och frågade hur det 
gick, så uppdagades detta... Tog 2-3 veckor längre tid p.g.a. deras slappa 
handläggningsstil! Noterade i nya ansökan med stora bokstäver BET VIA NÄTET!”  
 
Hanteringen av dokument som Tillståndsgruppen mottager visar sig vara rejält bristfällig och 
att dokument försvinner är vanligt förekommande. Detta leder till att handläggaren måste ta 
kontakt med den sökande för att begära in kompletteringsmaterial vilket leder till att 
ansökningen tar ytterligare längre tid att genomföra. Frustration skapas hos de sökande 
eftersom de menar på att de redan har lämnat in det material som ska kompletteras och ställer 
sig frågande till varför detta dubbelarbete ska behövas. 
 
Problemet att den sökande fått fel slags licens har också visat sig i denna undersökning. Den 
sökande får licens för ett annat vapentillbehör än det denne har angivit i sin prövning. När 
siffror eller bokstäver förväxlas eller byter plats i namn och serienummer kan det få förödande 
konsekvenser eftersom den sökande kan få licens för ett vapen eller ett licensbelagt 
vapentillbehör den inte har, samt fortfarande saknar licens för det vapen som ansökningen 
egentligen gällde. 
 
Studien identifierar att Polisen slarvar med betalningar, dess kontroll och att registreringar av 
betalningar ibland inte sker omgående.  
 
Tillståndsgruppen får inskickade en stor mängd fysiska dokument. Som tidigare beskrivit 
består dessa inte enbart av ansökningsblanketter utan även av flera andra dokument. 
Undersökningen identifierar flera aspekter som Polisen önskar att de sökande bör vara mer 
medvetna om när det kommer till de dokument som de skickar in. Man poängterar främst att 
det är viktigt att alla uppgifter måste vara korrekt ifyllda och att betalningen är genomförd 
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innan ansökningen behandlas. Om något dokument är felaktig eller saknas kommer en 




Undersökningen visar på att den rutin som finns inom Tillståndsgruppen inte klarar av att 
hantera det enorma pappersflöde som existerar. De materiella processerna som berörs av detta 
pappersflöde blir starkt påverkade på ett negativt sätt som redovisas i Tema 2 där inlägg från 
forumen redogör för att dokument har försvunnit som tyder på en bristfällig rutin för 
hanteringen av dessa (Tyrvainen och Paivarina, 1999). Detta medför att hela kedjan av 
processer påverkas och så även slutresultatet i workflowet. Om papper försvinner under tiden 
tvingas handläggarna kontakta den sökande vilket ytterligare är ett steg som måste 
genomföras innan licensen kan skickas. De materiella processerna som hanterar inkommande 
handlingar, i form av till exempel resultatredovisning eller motsvarande, bör hanteras på ett 
mer effektivt sätt för att inte bli svårhanterligt (ibid.). Vilket också kan öka risken för att 
dokument försvinner (Meier och Sprague, 1996). 
 
Workflowet påverkas negativt eftersom dess syfte i detta sammanhang är att lämna över en 
färdig licens till den sökande så snabbt som möjligt utan hinder. När dessa hinder uppstår, för 
att hanteringen av papper inte har fungerat, blir således också slutprodukten lidande. Basu och 
Blanning (2000) menar på att de processer som existerar i ett workflow är anpassade för att 
hantera dessa inkommande handlingar och när dessa handlingar blir fler till antalet än vad det 
ursprungliga workflowet klarar av att hantera måste detta anpassas till den nya verkligheten. 
Något som är synonymt med att vara en agil verksamhet idag (Hammer och Champy, 1993). 
Oavsett vilken typ av process det handlar om vill den ha en tydlig ingångsdata i form av en 
komplett prövning med kompletta bilagor som sedan kan behandlas och skapa en output 
(Tonchia, 2004). Om en process tvingas avbrytas skapar det förseningar i hanteringen som i 




Detta tema reflekterar över de problem som existerar i den kommunikationsrutin som 
Tillståndsgruppen idag nyttjar med de sökande när de hör av sig till dem med frågor. 
 
Förutsättningar 
Enligt förvaltningslagen (SFS, 1986:223) ska myndigheter lämna ut upplysningar och 
dokument till medborgaren när de har frågor som berör verksamheten i fråga. Lagen säger 
också att myndigheter ska ta emot besök, telefonsamtal, fax och e-post samt svara så snart 
som möjligt på de frågor som medborgarna har. Om det finns särskilda tider för när man kan 
komma i kontakt med myndigheten bör man redovisa detta tydligt för medborgaren. I 
Polisens verksamhetsplan (Polismyndigheten i Västra Götaland, 2013b) finns det flera 
riktlinjer som de önskar att dess myndighet ska uppfölja. Bland annat säger denna plan att 
Polisens bemötande och kvalitet i servicetjänster är mycket viktiga i deras kontakt med 
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allmänheten. Man påpekar att man ska kunna komma i kontakt med polismyndigheten på 
flera olika sätt och att den som kontaktar dem ska få ett bra och professionellt bemötande. 
 
Upplevda utfallet 
Den 1 augusti 2013 skriver forummedlemmen HVA-1600 (2013): 
 
“Jag talade med receptionisten i Gbg imorse, och på jaktvapen ligger 
handläggningstiden på mellan 6-8 veckor. Jag dristade mig även till att "i all 
vänlighet" fråga vad det är som gör att det tar sådan tid. Hon anförde "många 
ansökningar" och "semestertider" som argument. Jag påtalade att detta ju var långt 
ifrån de 30 dagar som länspolismästaren lovat i flera år. På det hade hon inget direkt 
svar. Jag ska forska i saken högre upp har jag bestämt mig för. Jag ska i sinom tid 
begära att man skriftligen redovisar hur en handläggning går till. Utöver det ämnar 
jag göra en JO-anmälan om min handläggning övergår 30 dagar och jag tycker att 
ALLA borde göra likadant! Mer i ämnet så småningom.” 
 
Han får nästan omgående svar samma dag av medlemmen 50bmg (2013): 
 
“Kalasbra!!!! På dom bara!! Du gör rätt i att gå högre för att få svar, för 
handläggarna gör förhoppningsvis det dom skall så dom har nog inga vettiga svar!!!” 
 
Vidare skriver Boerboel (2013b) den 2 december om sin e-postkonversation denne haft med 
Tillståndsgruppen: 
 
“Fick svar idag.. Frågade bland annat hur det kan skilja så i tid mellan olika län. Att 
dom är underbemannade verkar ju vara klart som korvspad iaf.. ”Hej! Man kan inte 
jämföra olika län, för förutsättningarna är så olika. Vi har till exempel väldigt många 
ansökningar och alldeles för få handläggare, hur det är i andra län kan jag inte svara 
på.”” 
  
Forummedlemmen alf0ns (2014b) presenterar den 18 februari på forumet Robsoft ett annat 
svar han fått från Tillståndsgruppen, om varför det tar sådan tid med handläggningen: 
 
”Anledningen till att det varit lite ”stopp” under en period nu är att vi fått nytt 
datasystem. Utbildning i november och sedan stopp i både det gamla och nya systemet 
under några veckor. Nu är systemet igång sedan 7 januari men vi har lite småfel i 
systemet som måste rättas och för samtliga handläggare så är systemet nytt så det tar 
lite längre tid att handlägga en ansökan nu.” 
 
De besked som Tillståndsgruppen ger gällande var i ansökningshögen handläggarna befinner 
sig i skiljer sig ofta åt. När de sökande begär om att få ut den informationen får de olika svar 
tillbaka. Detta problem kan ofta handla om att den sökande kontaktar sin specifika 
handläggare som sköter dennes ärende. Därav kan olika handläggare befinna sig på olika 
tidpunkter i de ansökningar som denne för stunden behandlar. Variationer i denna information 
skapar frustration bland de sökande eftersom de får olika direktiv för samma fråga. 
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Förklaringen från Tillståndsgruppen om varför handläggningen dröjer skiljer sig också åt, 
man skyller delvis på att de lär sig det nya systemet, att det är fel i systemet, att personal är 
semester och att det finns för få handläggare. 
 
Polisen förklarar svårigheterna med att få kontakt med dem med att det är ett högt tryck på 
ansökningarna att man inte alltid hinner med att svara i telefon och på e-post (Polisen, 2013a). 
De undersöker möjligheten att de sökande själva ska kunna söka på sin ansökning via deras 
webbsida. Man har också tagit denna fråga vidare till Rikspolisstyrelsen där man lagt fram 
önskemål om en sådan möjlighet. Processen i ett vapenärende är oftast främst skriftlig men 
förfrågningar och annan kontakt via e-post har ökat den senaste tiden. Den enda åtgärden man 
vidtaget är att man har utbildat sin receptionspersonal med syftet att förbättra själva 
mottagandet av licensansökningarna (Polismyndigheten i Västra Götaland 2013a). 
 
De sökande önskar en större insyn i Polisens arbete där de kan följa dess ansökning för att se 
varför  fördröjning sker och om det finns dokument eller liknande som den sökande kan 
komplettera med. De sökande ifrågasätter den insyn man får när man frågar om vilket 
ansökningsdatum som handläggarna bearbetar för tillfället. Eftersom man ej får utförliga 
förklaringar om varför det tar så lång tid för handläggarna att genomföra ansökningarna sprids 
istället teorier och olika påståenden bland forummedlemmarna. 
 
Analys 
Den kommunikation som sker mellan medborgare och Tillståndsgruppen möter upp de kraven 
som ställs på myndigheten efter de förutsättningar som finns och som är lagstadgade. Sättet 
att kommunicera visar dock på tydliga brister i informationsprocesserna som i sin tur skapar 
problem för affärsprocesserna. 
 
Med detta i åtanke har vi i resultatet under Tema 3 uppmärksammat att kommunikationen är 
bristfällig. Denna bristfällighet synliggörs genom de kontakter som allmänheten har med 
myndigheten samt att de svaren som ges från densamma inte alltid är konsekventa och skrivna 
i en formell anda vilket torde vara tidsödande för personalen. 
 
Att som handläggare behöva svara i telefon och besvara frågor som; hur långt det är kvar på 
en viss prövning, ses som ett klart störningsmoment eftersom personalen tvingas svara i 
telefon och på e-post istället för att fokusera på att behandla ansökningar. En typ av 
transparens saknas från myndigheten vilket gör att de anställda tvingas kommunicera på mer 
traditionsbundna sätt genom e-post eller telefon vilket gör att de tvingas bort från sitt arbete 
för att sköta andra händelser istället. Detta gör att processen avstannar helt eftersom processen 
inte kan arbeta själv utan kräver att någon eller något styr den framåt (Tonchia, 2004; Basu 
och Blanning, 2000). 
 
Den skriftliga kommunikation som kommer från myndigheten är skapat utifrån ett formellt 
perspektiv där texten är saklig och ger så pass mycket information som den frågande vill ha 
svar på vilket också understryks av Kraut et al. (1990). Undersökningen visar samtidigt att 
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kontakten som sker via telefon har inslag av ledighet och denna verkar enligt undersökningen 
inte besitta samma typ av formella karaktär som den skrivna konversationen. 
 
Resultatet i Tema 3 visar på att en vanlig typ av kommunikationsmedel mellan allmänheten 
och myndigheten är via e-post. Denna typ av skriftlig kommunikation är svår att hantera 
(Dennis och Valacich, 1999) eftersom antalet inkommande e-post kan variera från dag till dag 
och under olika säsonger. Vi har också uppmärksammat att sökande har använt sig av 
telefonkontakt som kommunikationsmedel vilket är lämpligt för snabba svar (ibid.). 
Nackdelen är att det inte går att återskapa ett telefonsamtal på samma sätt som e-post. Vid 
kommunikation mellan två parter påpekar Dennis och Valacich (1999) vikten av att 
kommunikationen är tydlig och framför allt att rätt kommunikationsmedel används. Det är 
därför viktigt att rätt typ av förmedling sker och att innehållet är väsentligt för de båda, inte 








Polisen har en egen avdelning som de kallar för Human resources-avdelningen, de ska dels se 
till att det finns rätt person på rätt plats, men de ska också säkerställa kompetensutvecklingen 
(Polisen, 2013d). Genom att genomföra verksamhetsanalyser undersöker Human resources-
avdelningen hur verksamheten uppfyller dess uppsatta mål, en sådan aspekt kan exempelvis 
vara att en handläggning bör ta ca 30 dagar att genomföra (Rikspolisstyrelsen, 2011, 2013). 
Polisen säger själva att varje del av dess verksamhet bör ha tydliga krav på vilken slags 
kompetens som behövs, samt att medarbetarna är medvetna om olika möjligheter till 
utveckling. Vidare beskriver Polisen att kompetensutvecklande insatser ska genomföras för att 
på rätt sätt anpassas till medarbetarnas och verksamhetens förutsättningar. Andra riktlinjer 
som identifierats är att utveckling och lärande helst bör ske på medarbetarens arbetsplats samt 
att kompetensutvecklingen bör vara framåtsträvande (Rikspolisstyrelsen, 2013). 
 
Upplevda utfallet 
På forumet skytteforum, beskriver medlemmen hottast (2013) den 6 mars, vad denne fått 
erfara: 
 
”Nu till motiveringen, där det står att jag redan har två vapen i samma kaliber och att 
det inte finns synnerliga skäl att godkänna ytterligare ett. Jag har två revolvrar i 
kaliber 45 long colt?? Sedan när vart det samma kaliber? Inte ens samma typ av 
vapen? Fast man kanske inte kan begära att de skall veta skillnaden på 
revolver/pistol. Kommer givetvis att överklaga denna okunnighet.” 
 
Forummedlemmen kabo (2013) ger sin åsikt om ärendet samma dag: 
 
“Suck, vilken skriande inkompetens.” 
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På forumet Robsoft kan liknande åsikter identifieras, medlemmen Patrik S (2013) skriver den 
5 november följande: 
 
“Lämnade in ansökan i början av september och fick idag, nio veckor senare, ett brev 
där jag ombads komplettera ansökan då de inte känner till eller har dokumentation 
beträffande .204 Ruger.. “..vi ber dig specificera den så vi kan kontrollera om dess 
egenskaper är lämpliga för jakt och vad den har för ammunitionsklass.”” 
 
Han får detta svar av Boerboel (2013c) samma dag: 
 
“Är dom handlingsförlamade eller? Som myndighet borde dom väll ha stenkoll på 
kalibrar och användningsområde… Hela nätet är fullt av info, bara att söka annars. 
Men NEJ.. här skall det förhalas ännu mer, och göra livet surt för den som väntar 
*suck*.” 
 
I en annan konversation mellan medlemmarna Sillstryparn (2014a) och alf0ns (2014c) från 




”Jag pratade med en polare som håller på med pistolskytte och han berätta att en 
polare till honom sökt licens på en Glock 17 och fick avslag, med motivering att den 
var lätt att glömma på skjutbanan. Ska bli roligt och höra vad det sägs i rätten när 








“Ja visst är det helt otroligt, trodde han drev med mig men det är helt sant.” 
 
Orimliga påståenden och okunskap om vapentyper och kalibrar hos handläggarna skapar en 
frustration hos de sökande. Handläggarna ifrågasätter användningsområdet för olika typer av 
vapen som i den sökandes ögon är självklara. Att exempelvis påstå att ett vapen är lätt att 
glömma och därför bör den sökande ej få vapenlicens ses av de sökande som ett märkligt 
påstående. Handläggarna begär även in kompletterande material för beskrivningar av vapen 
som de ej har någon information om, något som ofta sker långt efter att själva ansökningen 
har inkommit till Tillståndsgruppen. 
 
Enligt Polisens dokument (Polismyndigheten i Västra Götaland, 2013a) genomförs det ingen 
särskild utbildning för handläggarna för att få mer kunskap kring vapen och dess 
användningsområden. Utan här ber man vapenföreningar om hjälp för att komma till 
Tillståndsgruppen och undervisa handläggarna om detta. Enligt en rapport från 
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Rikspolisstyrelsen (2011) har handläggarna dåliga möjligheter till kompetensutveckling. Den 
uppmanar också handläggarna att själva utveckla sin kompetens, dock uppfattar många 
handläggare det som att de inte har tid till sådana aktiviteter samt att det inte existerar någon 
sådan utbildning som är relevant för dem. Rapporten lägger också fram att polishögskolan 
inte är medvetna om att det finns ett behov av denna typ av kompetens. Man ser också 
nackdelar med nationella konferenser där kompetensutvecklingen diskuteras. Långa restider 
och lång frånvaro från ens arbetsplats är några negativa aspekter som lyfts fram. Man hoppas 




I tema 4 uppmärksammar vi att den kompetens som existerar hos Tillståndsgruppen ibland är 
skiftande, vilket också skapar problem. Dessa problem uppstår i samband med 
handläggningen av licenser där handläggaren inte har klart för sig vad begreppet kaliber 
innebär. Detta redogörs för tydligt i de citat som redogörs under tema 4. Här saknas tydligt 
den erfarenhet och kunskap samt tekniska hjälpmedel som Markides och Williamson (1994) 
menar på är definitionen av kompetens och som också är väsentlig för att verksamheten ska 
kunna agera korrekt enligt det regelverk som finns och för att ett workflow ska kunna fungera 
tillförlitligt. 
 
Denna brist på kompetens spelar också in på de olika informations- samt affärsprocesserna 
som berör handläggningen. När kompetensen brister tvingas handläggaren stanna upp i sitt 
arbete för att få ett klargörande från den sökande eller söka hjälp hos kollegor eller lagtexter. 
Detta skapar problem i workflowet eftersom slutprodukten inte levereras i tid, vilket är ett 
tydligt mål att sträva efter i en fungerande verksamhet (Duysters och Hagedoorn, 2000; 
Hammer och Champy, 1993). 
 
Nästan alla citat visar på att kompetensen brister i samband med att kalibrar ska identifieras 
och det råder bristande kunskap kring det området, men ett citat är mer intressant. Citatet av 
Sillstryparn (2014a) [den 10 mars 2014] beskriver att Tillståndsgruppen har gett avslag på en 
licensprövning med motiveringen att vapnet är lätt att glömma. I detta fall kan Prahalad och 
Hamel (1990) beskrivning om kompetens inte appliceras på allt. 
 
Ovanstående exempel ger tydliga indikationer på problem som skapas i samband med 
handläggningsrutinen och där kompetensen brister hos handläggarna. När detta sker tvingas 
processen stanna upp vilket skapar fördröjningar i det workflow som finns inom 
verksamheten genom att informationsprocessen stannar upp. Målet med workflowet är att alla 
processer ska hanteras på ett så effektivt och korrekt sätt som möjligt för att säkerställa att den 
sökande får så bra service som möjligt samt att rätt vara levereras, alltså rätt licens (Basu och 
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Regelverk 
 




Eftersom Tillståndsgruppen tillhör en myndighet är den skyldig att följa förvaltningslagen. 
Denna lag tar upp aspekter som berör handläggning av ärenden och domstolarnas 
handläggning av förvaltningsärenden. Lagen berör bland annat en myndighets 
serviceskyldighet, de allmänna kraven på handläggningen av ärenden, hur motivering, 
underrättelse och överklagande av beslut ska gå till med mera (SFS, 1986:223). Man är också 
beroende av författningarna i vapenlagen som berör skjutvapen och ammunition samt andra 
artefakter som kan jämföras med vapen. Det är denna lag som tar upp de krav som 
Tillståndsgruppen ska följa när de prövar frågor gällande tillstånd för vapenlicens (SFS 
1996:67). 
 
Upplevda utfallet  
På skytteforum berörs frågan kring vad som egentligen krävs för en vapenlicens, här ses en 
konversation mellan medlemmarna Mr. Wolf (2013) och kallesson (2013), från den 16 maj. 
 
Mr. Wolf (2013): 
 
”Jaha...då var det dags igen....men den här gången skall jag inte bara inkomma med 
aktivitet och tävlingsresultat på det sökta vapnet utan jag krävs även på 




“Jag sitter i samma sits. Söker om min 9:a och det ska bl. a. vara resultat 5 år tillbaks 
i tiden....!!!??? Vem f-n har 5 års resultat som för egen del är ointressant att spara 
från klubbtävlingar. Och klubbarna har inte sparat det. Dom kan väl inte kräva in 
saker i efterhand utan att tala om i förväg att dom kommer att kräva in den 
informationen. Det är ju orimligt hur man än vrider och vänder på det. Plus att dom 
vill se aktiviteten även på dom andra vapnen… Största aktiviteten på ALLA mina 
vapen har jag vid träning… Helt ensam. Hur bevisar jag det? Sinnessjukt.” 
 
Ett annat exempel kan ses i diskussionen som existerade mellan medlemmarna orca (2013) 




“[Handläggare/Jurist] gav avslag på min ansökan på revolver, efter 9 månaders 
handläggning, med motiveringen att jag inte varit tillräckligt aktiv med mitt befintliga 
innehav, - 8 externa IPSC tävlingar + SM, NM och EM i gevär under den aktuella 
halvårsperioden bedömdes inte vara tillräckligt.” 
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Spaceboy (2013): 
 
”[Handläggare/Jurist] gav avslag på min revolver då jag inte kunde presentera 
tävlingsresultat för sökt vapen... Handläggaren ville/kunde inte svara hur de 
resonerade då de krävde resultat på ett vapen jag inte äger och [Jurist] vägrar svara i 
telefon och har stängt av sin mail för alla utanför polismyndigheten. Fick gå varvet 
om förvaltningsrätten som gav mig rätt…” 
 
Studien identifierar flera problem som dyker upp i denna del av undersökningen. 
Handläggarna begär dokument som den sökande ej bör kunna ha eftersom den aldrig använt 
en viss kaliber. De sökande har svårt att förstå och ställer sig frågande till att de ibland måste 
krävas på tävlingsresultat för vapen som de redan innehar. De sökande klagar också på hur det 
kan vara rimligt att man krävs på tävlingsresultat som är från flera år tillbaka i tiden. 
 
De sökande beskriver att de fått avslag eftersom det inte funnits synnerliga skäl för de 
sökande att inneha vapenlicens. De sökande ifrågasätter också hur de kan få avslag med 
motiveringen att de ej varit tillräckligt aktiva när de i själva verket ställt upp i stora nationella 
och internationella tävlingar. De sökande får ta till andra instanser såsom förvaltningsrätten 
för att få rätt i sina licensansökningar. 
 
Det råder också tvivel huruvida ansökningarna behandlas i en kronologisk ordning, något som 
många av de sökande tror att Tillståndsgruppen arbetar efter. Detta är något som inte sker 
enligt Polisen, däremot anser de att den kronologiska ordningen vore önskvärd men att 
prioriteringsordningen idag går efter en slags ärendekategorisering som innebär att ärenden 
där en tidsbegränsad licens löper ut och riskerar att bli ett olaga vapeninnehav för den sökande 
har förtur (Polismyndigheten i Västra Götaland, 2013a). 
 
Vid prövning av licens för ett enhandsvapen ställer Tillståndsgruppen ofta höga krav på 
dokumenteringen gällande vapnets användningsområde (Jaktojagare, 2012). Enligt Polisen 
bör man gå efter antalet enhandsvapen som den sökande innehar och kravet på synnerliga skäl 
ökar ju fler vapen den sökande innehar (Polismyndigheten i Västra Götaland 2013a). 
 
När den sökande söker licens för ett nytt vapen krävs denne ofta på dokument som styrker 
dennes skjutskicklighet med det aktuella vapnet. Dilemmat ligger i att den sökande inte kan 
använda sitt egna vapen eftersom denne ej innehar licens för det vapnet ännu. Därför lägger 
Tillståndsgruppen över ansvaret på skytteföreningarna, att de i sin tur kan låna ut vapen av 
samma typ. Den sökande ska då använda detta vapen för att bevisa sin skjutskicklighet. 
Polisen påpekar att huvudsyftet är att fel vapen inte ska hamna i fel händer och därför är dessa 
dokumenteringar väldigt viktiga. De bedömningar som handläggarna gör grundar sig på 
prognoser som i sin tur består av olika parametrar där intyg från skytteföreningar är en sådan 
(Polismyndigheten i Västra Götaland 2013a). 
 
Analys 
Under Tema 5; regelverk, visar undersökningen på att en väldigt godtycklig tolkning av lagen 
sker i samband med att licenserna utfärdas. Att tolka lagen godtyckligt, subjektivt, innebär 
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stora skillnader i hur resultatet kommer bli. Nilstun (1985) menar att detta gör att tolkningen 
inte sker rättssäkert. Detta skapar dock större möjligheter för Tillståndsgruppen att tolka lagen 
utifrån de förutsättningar som Polisen har där de är oroliga att ett vapen hamnar i fel händer 
eller missbrukas på andra sätt. 
 
Det visar sig flertalet gånger i de olika citaten att detta har skett. Hade lagen tolkats ur ett 
objektivt perspektiv istället hade dessa frågor inte ägt rum. En lag som är skriven med exakta 
redogörelser för vad som är ja respektive nej skapar en mindre rättsosäkerhet (Duguit, 1917; 
Nilstun, 1985). ”Ja och nej”-tänket appliceras därför i detta fall på den process kring 
handläggningen som sker när beslut ska fattas. 
 
Informationsprocessen kan effektiviseras eftersom handläggarna inte behöver kontakta den 
sökande för att redogöra för en lag som denne kan ha tolkat godtyckligt. En lag som kan 
tolkas objektivt skulle istället redogöra för hur många tävlingar som en målskytt måste vara 




De olika teman som belysts och redogjorts för i detta kapitel visar på tydliga brister och 
flaskhalsar inom verksamheten. De teman som redogörs för är; tid, handhavande, 
kommunikation, kompetens samt regelverk. Tema tid reflekterar de missnöjda kunderna och 
problemet med att inte ha en tydlig transparens kring rutinen. Tema handhavande reflekterar 
för de flaskhalsar som skapas i samband med hur fysiska dokument hanteras i 
tillståndsgruppens handläggningsrutin. Temat kommunikation reflekterar över den brist och 
svårigheterna med att hålla en formell och kontinuerlig kommunikation mellan de olika 
parterna. Tema kompetens reflekterar över de problem som uppstår i samband med att olika 
vapentyper, vapentillbehör och kalibrar ska hanteras. Tema regelverk visar på en tydlig 
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5. Diskussion: Hur kan Business Process 
Reengineering användas? 
Studien har upptäckt att flera processer inom hanteringsrutinen av vapenlicenser inte fungerar 
eller inte är anpassade till den ökade mängd ärenden som inkommer till myndigheten. 
Analysen i studien visar på att ett inkrementellt förändringsarbete inte kan lösa de 
problemprocesser som existerar. 
 
Genom att effektivisera alla processerna och hela rutinen kring hanteringen av en prövning 
skulle de sökande bli mer nöjda med myndighetens handhavande. Detta skulle i sin tur ge en 
mer positiv arbetsplats för de anställda samt att de anställda kan fokusera på sitt arbete istället 
för att svara i telefon, skicka e-post eller hantera papper. För allmänheten som söker 
vapenlicenser kommer en BPR att skapa ett effektivare workflow som resulterar i snabbare 
handläggning samt en bättre automatiserad kommunikation. 
 
BPR hade också möjliggjort för utformningen av ett effektivt och agilt workflow i samband 
med pappershanteringen samt kommunikationen som visar sig vara två stora flaskhalsar i 
handläggningsrutinen. Genom att göra om dessa processer helt och hållet till något där den 
sökande själv kan fylla i sin ansökan på ett felsäkert sätt, hantera samt komplettera sin 
prövning slipper handläggaren att gå igenom dessa för hand efteråt och först då begära in 
kompletteringar. Detta gör också att kommunikationen mellan den sökande och myndigheten 
inte kommer behövas i samma utsträckning som idag. En lösning på kommunikationen skulle 
till exempel kunna vara en e-tjänst där alla den sökandes licensprövningar finns lagrade och 
där denne kan följa sin prövning från inlämning till att den blir utskriven och skickad. 
 
Denna typ av automatisering och digitalisering borde vara intressant för verksamheten 
eftersom de i samband med detta slipper hantera papper samt att de inte behöver svara på 
samma frågor angående tid och hur det går med ett specifikt ärende.  
 
Studien har uppmärksammat att de regler som existerar idag och som berör vapenlicenserna 
blir svårare att lösa genom en komplett BPR. Nackdelen med den vapenlag som finns idag är 
att begreppet synnerliga skäl står inskrivet i lagen. Detta är en förlegad term som härstammar 
från 1930-talet, som studien tidigare redogjort för i analysdelen under punkt Regelverk. Detta 
skapar en subjektiv tolkning av lagen som gör att rättssäkerheten kan vara bristfällig. Vi tror 
inte att en BPR kan skapa en lösning för denna aspekt, utan för att skapa ett effektivt 
workflow bör lagen ses över och anpassas till dagens moderna jakt- och skytteformer. BPR, i 
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6. Slutsats 
Som svar på uppsatsens frågeställning; ”Hur kan flaskhalsar i myndigheternas hantering av 
medborgarnas ärenden minimeras?” menar vi på efter den utförda undersökningen är att 
genomförandet av en Business Process Reengineering skulle minimera flertalet av de 
flaskhalsar, teman, som identifierats; tid, handhavande, kommunikation, kompetens. Dock 
tror vi inte att det sista temat, regelverk, kan lösas genom en BPR. Detta då den lag som 
omfattar handläggningsrutinen öppnar upp en alltför öppen tolkning av lagen. 
 
Med detta i åtanke kan de huvudsakliga upptäckterna sammanfattas med att väntetiden och 
handhavandet av de fysiska dokumenten som prövningen idag innefattar kraftigt skulle 
minskas eller till och med elimineras till följd av en BPR. Genom att byta ut de nuvarande 
processerna för prövningen av en vapenlicens skulle en digital lösning effektivisera 
verksamheten. Några av de större fördelarna vi ser är att det skulle reducera mängden fysiska 
dokument, minimera felskrivningar i blanketter, minska väntetiden, skapa mindre arbetsbörda 
och bättre arbetsmiljö för handläggarna, samt skapa en större insyn i prövningen för de 
sökande.  
 
Med detta i åtanke menar vi på att en BPR bör ses som ett alternativ för den studerade 
myndigheten. Myndigheten får då möjligheten att börja om från början med nya rutiner kring 
handläggningen och nya effektiva processer som kan anpassas till den rådande miljö som 
existerar. I den informationstekniska tid vi idag lever i och de möjligheter som detta medför 
ser vi mängder med möjligheter som existerar för att lösa detta problem i form av e-tjänster 
med anpassad kommunikation och transparens. 
 
6.1 Studiens relevans och överförbarhet 
 
Genom att genomföra en BPR i myndighetens rutin för handläggning av vapenlicenser och 
byta ut de nuvarande processerna mot nya skulle verksamhetens effektivisering öka nämnvärt. 
Detta tillvägagångssätt är inte enbart applicerbart på denna utvalda verksamheten utan kan 
också användas för att effektivisera andra offentliga verksamheter med liknande tjänster. 
Därmed är resultatet i denna studie överförbart till verksamheter som har samma typ av 
organisationsupplägg som Tillståndsgruppen. Som tidigare beskrivit bedriver 
Tillståndsgruppen själva även andra typer av tillståndstjänster och därför skulle 
genomförandet av en BPR för vapenlicenshanteringen troligtvis kunna vävas samman med 
dessa. En lösning med en e-tjänst som ger medborgarna möjligheten att begära tillstånd av 
alla de slag som Tillståndsgruppen erbjuder, ser vi som ett framtida drömscenario för både 
medborgare och handläggare. 
 
6.2 Förslag till fortsatt forskning 
 
Vi öppnar upp för fortsatt arbete inom workflow-problematiken inom den rutin som existerar 
och trycker på vikten av att det ska vara rättssäkert och effektivt. Inte bara för den sökande 
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utan också för de anställda. Vi uppmanar framtida forskare att fortsätta undersöka ämnet och 
bidra till ytterligare kunskap inom området för Sveriges polisiära myndigheter.  
 
Framtida studier borde därför även omfatta intervjuer med handläggare och observationer 
kring hanterandet av det enorma pappersflöde som existerar hos myndigheten. Detta för att 
skapa sig en bättre uppfattning om hur verksamheten sköts. Vi har genom denna uppsats 
skapat en grund för fortsatt arbete genom att beskriva ett antal relevanta teman som med 
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